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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 
yang terdiri dari dimensi Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan 
Tangible secara parsial dan simultan terhadap kepuasan pelanggan rumah makan 
moeslim chicken di mendungan kartasura. 
Populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan yang mengunjungi 
rumah makan moeslim chicken di mendungan kartasura. Sampel yang diambil 
sebanyak 100 responden dengan menggunakan teknik Non-Probability Sampling 
dengan pendekatan convenience sampling, yaitu pengambilan sampel berdasarkan 
pada ketersediaan elemen dan kemudahan untuk mendapatkannya. Pada penelitian 
ini menggunakan analisis data regresi berganda dan menggunakan uji hipotesis uji 
statistik t, uji statistik F, dan koefisien determinasi.  
Hasil analisis diperoleh variabel Reliability nilai t hitung 5,304 dengan 
signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga Reliability berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis variabel Responsiveness memiliki 
nilai t hitung sebesar 3,008 dengan tingkat signifikansi 0,003 < 0,05 sehingga 
Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Hasil analisis variabel Assurance memiliki nilai t hitung sebesar 2,321 dengan 
tingkat signifikansi 0,022 < 0,05 sehingga Assurance berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis variabel Emphaty memiliki 
nilai t hitung sebesar 2,234 dengan tingkat signifikansi 0,028 < 0,05 sehingga 
Emphaty berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 
analisis variabel Tangibles memiliki nilai t hitung sebesar 2,466 dengan tingkat 
signifikansi 0,015 < 0,05 sehingga Tangibles berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan secara serentak 
(simultan) variabel Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan 
Tangible dengan tingkan signifikansi 0,000 < 0,05 sehingga secara serentak 
(simultan) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Nilai Adjusted R 
square diperoleh sebesar 0,458 atau 45,8% kepuasan pelanggan dapat dijelaskan 
oleh variabel Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangible 
sedangkan 54,2% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian. 
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This study aims to determine the effect of service quality dimensions 
comprising Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, and Tangible 
partially and simultaneously to customer satisfaction Moeslim home eating 
chicken in mendungan Kartasura. 
The population in this study is the customers who visit the restaurant 
Moeslim chicken in mendungan Kartasura. Samples taken as many as 100 
respondents using the technique of Non-Probability Sampling with convenience 
sampling approach, the sampling is based on the availability and ease of elements 
to get it. In this study using multiple regression data analysis and hypothesis 
testing using t statistical test, a statistical test F, and the coefficient of 
determination. 
Reliability analysis of the results obtained by the variable t value 5.304 
with significance 0.000 <0.05 so Reliability positive and significant impact on 
customer satisfaction. Responsiveness variable analysis results have t value of 
3.008 with a significance level of 0.003 <0.05 so Responsiveness positive and 
significant impact on customer satisfaction. Assurance variable analysis results 
have t value of 2.321 with 0.022 significance level <0.05 so Assurance positive 
and significant impact on customer satisfaction. Emphaty variable analysis results 
have t value of 2.234 with 0.028 significance level <0.05 so Emphaty positive and 
significant impact on customer satisfaction. Tangibles variable analysis results 
have t value of 2.466 with 0.015 significance level <0.05 so Tangibles positive 
and significant impact on customer satisfaction. Results showed simultaneously 
(simultaneously) variable Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, and 
Tangible with tingkan significance 0.000 <0.05 so simultaneously 
(simultaneously) significantly affects customer satisfaction. Adjusted R-square 
values obtained at 0.458 or 45.8% customer satisfaction can be explained by the 
variable Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, and Tangible while 
54.2% is explained by other variables not examined in the study. 
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Kualitas pelayanan yang baik adalah upaya yang dapat digunakan oleh 
perusahaan dalam menghadapi persaingan dalam bidang jasa yang erat 
kaitannya dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan yang diharapkan 
oleh para konsumen adalah fasilitas yang memadai, pelayanan yang baik, 
kenyamanan, keamanan, ketenangan dan hasil yang memuaskan sehingga 
pihak manajemen harus memikirkan bagaimana kualitas pelayanan yang baik 
pada saat ini dapat terus berkembang demi kelancaran dimasa yang akan 
datang. Upaya peningkatan mutu pelayanan akan sangat efektif apabila 
peningkatan mutu pelayanan merupakan tujuan sehari-hari, mulai dari 
pimpinan puncak atau direktur sampai dengan para pelaksana pelayanan atau 
karyawan.  
Menurut Parasuraman, Ziethmal dan Berry (dalam Tjiptono, 2002) 
mengidentifikasikan sekumpulan atribut-atribut pelayanan secara lengkap 
yang mana dapat digunakan oleh para pelanggan sebagai kriteria-kriteria 
dalam menilai kinerja pelayanan perusahaan. Penilaian kualitas pelayanan 
tersebut didasarkan atas lima dimensi kualitas pelayanan yaitu reliability 
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan). Empathy 
(empati) dan tangibles (berwujud).Atribut-atribut tersebut dapat dijabarkan 
dengan dimodifikasi sesuai dengan jenis usaha yang diteliti dan kemudian 
dijadikan kriteria-kriteria penilaian bagi pelanggan terhadap kinerja 
perusahaan. 
Setiap perusahaan harus berusaha meminimalkan ketidakpuasan 
pelanggan dengan memberikan pelayanan yang semakin hari semakin baik. 
Dan pada saat bersamaan, perusahaan perlu pula memperhatikan konsumen 
yang merasa tidak puas.Kepuasan pelanggan yang tinggi ditimbulkan oleh 
kualitas pelayanan yang maksimal dan jika kualitas pelayanan yang diberikan 
buruk maka harapan konsumen tidak akan pernah tercapai dengan begitu 
pelanggan akan hilang satu demi satu, hal ini berarti perusahaan tersebut akan 
bangkrut. Dengan demikian hanya perusahaan-perusahaan yang mampu 
memberikan kepuasan pelanggan yang tinggi sajalah yang akan mampu 
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bersaing dan bertahan untuk hidup dan selanjutnya berkembang demi 
kelangsungan perusahaan. 
Dalam penelitian ini penulis mencoba mencari objek penelitian untuk 
membuktikan teori tersebut dengan mencari objek yaitu rumah makan 
Moeslim Chicken di mendungan Kartasura merupakan suatu usaha bidang jasa 
yang bergerak di bidang makanan yang berupaya membuat pelanggan terus 
ketagihan ketika datang pertama kali hal ini dikarenakan rasa yang disajikan 
begitu nikmat dan mengoda selera kepada para konsumen, dalam hal 
perusahaan yang diteliti dengan maksud agar kegiatan penelitian yang 
dilakukan dapat membantu mempertahankan kelangsungan hidup dan 
perkembangan perusahaan. Selain itu hasil penelitian yang dilakukan juga 
diharapkan dapat membantu dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan 
pengenalan produk yang lebih mengarah pada tingkat kepuasan 
konsumen.Atas dasar latar belakang masalah diatas, maka peneliti akan 
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Rumah Makan Moeslim Chicken di 
Mendungan Kartasura”. 
 
B. TINJAUAN PUSTAKA 
1. Manajemen Pemasaran 
Pada dasarnya manajemen pemasaran terdiri dari perencanaan, 
pengorganisasian, pengkoordinasian, dan pengawasan dari seluruh 
kegiatan yang dilakukan dengan tepat karena akan menentukan 
keberhasilan dari usaha. Definisi (Kotler, 2002:20) Manajemen pemasaran 
adalah analisis, perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian atas program 
yang dirancang untuk menciptakan, membangun, dan mempertahankan 
pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran dengan maksud 
untuk mencapai sasaran orgnisasi. 
Definisi ini mengakui bahwa manajemen pemasaran adalah proses 
yang melibatkan analisa, perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian 
yang mencakup barang, jasa dan gagasanyang tergantung pada pertukaran 
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dan dengan tujuan menghasilkan kepuasan bagi pihak-pihak yang 
terlibat.Dapat dikatakan juga manajemen pemasaran merupakan penerapan 
dari konsep pemasaran yang dilakukan oleh manajer. Perusahaan harus 
merencanakan, menerapkan dan mengevaluasi system yang efektif dengan 
mengatur kegiatan pemasarannya melalui manajemen pemasaran. 
2. Konsep Pemasaran  
Konsep pemasaran bertujuan memberikan kepuasan terhadap 
keinginan dan kebutuhan konsumen. Seluruh kegiatan dalam perusahaan 
menganut konsep pemasaran harus diarahkan untuk memenuhi tujuan 
tersebut.Sedangkan definisi konsep pemasaran itu sendiri adalah suatu 
falsafah bisnis yang menyatakan bahwa kepuasan kebutuhan konsumen 
merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup 
perusahaan.Ada 3 unsur pokok yang dipakai sebagai dasar konsep 
pemasaran, yaituOrientasi konsumen, Volume penjualan yang 
menguntungkan, Koordinasi dan integrasi seluruh kegiatan pemasaran 
Dari ketiga unsur pokok dalam konsep pemasaran diatas  dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan didapat dari bagaimana kualitas 
pelayanan yang diberikan kepada para konsumen secara baik. Terdapat 
berbagai cara untuk mendapatkan kepuasan pelanggan seperti yang 
disebutkan diatas, menentukan kebutuhan yang diinginkan konsumen yang 
akan dilayani dan dipenuhi, menentukan strategi dan melaksanakan 
strategi dengan baik dan memberikan kualitas pelayanan yang diberikan 
kepada konsumen agar mendapatkan kepuasan dari perusahaan sehingga 
menjadi loyal terhadap jasa yang diterima konsumen. Pelanggan seringkali 
tidak loyal oleh karena salah satu sebab yaitu kualitas pelayanan yang 
diberikan kurang baik atau kualitas yang semakin menurun dari yang 
diharapkan pelanggan. Oleh karena itu kualitas pelayanan sangat penting 
diperhatikan dalam konsep pemasaran agar dapat mendukung keberadaan 
suatu jasa tersebut. Hal tersebut tentunya perlu peranan aktif dari seluruh 
karyawan dan pihak yang terlibat dalam penyediaanpelayanan yang 
berkualitas baik seperti yang diharapkan pelanggan/konsumen. 
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3. Kualitas Pelayanan 
Kualitas merupakan suatu tingkat kesempurnaan yang diharapkan 
dan pengendalian atas kesempurnaan  tersebut untuk memenuhi keinginan 
pelanggan (Wyckof dalam Tjiptono, 2000:52). Kualitas merupakan suatu 
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk jasa, manusia, proses 
dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan(Goetsch dan 
Davis, 1994 dalam Tjiptono, 2000:51). 
Kottler (1997:476) Pelayanan merupakan setiap tindakan/unjuk 
kerja yang ditawarkan oleh salah satu pihak kepihak lain yang secara 
prinsip intangible (tidak berwujud) dan tidak menyebabkan kepemilikan 
apapun. Pelayanan merupakan aktivitas,  manfaat, atau kepuasan yang 
ditawarkan untuk dijual (Tjiptono, 2002: 6).Kualitas pelayanan (service 
quality) merupakan konsepsi yang abstrak dan sukar dipahami, karena 
kualitas pelayanan memiliki karakteristik tidak berwujud (intangiability), 
bervariasi  (variability), tidak tahan lama (perishability), serta produksi 
dan konsumsi jasa terjadi secara bersamaan (inseparitibility) 
(Parasuraman et. Al.,1988, dalam Tjiptono, 2002). Tjiptono (2001:70) 
menemukan bahwa sepuluh dimensi yang ada dapat dirangkum dalam 
lima dimensi pokok yaitu:  
a. Kehandalan (reliability), yaitu kemampuan memberikan pelayanan 
yangdijanjikan, segera, akurat, dan memuaskan. 
b. Daya tanggap (responsiveness), yakni keinginan para staff untuk 
membantu pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.  
c. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, 
kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas 
dari bahaya, resiko, atau keragu-raguan.  
d. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan 
para pelanggan. 
e. Bukti langsung (tangibles), melipui fasilitas fisik, perlengkapan, 
pegawai, dan sarana komunikasi.   
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4. Konsep Jasa  
 Jasa mempunyai sifat dan ciri tersendiri dibandingkan dengan 
benda yang berwujud.Penekanan suatu produk jasa adalah pada 
pelayanannya, baik ketika transaksi terjadi atau sesudahnya. Kotler 
mendefinisikan jasa adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat 
diberikan oleh suatu pihak lain yang pada dasarnya bersifat tidak 
berwujud fisik (intangible) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 
Produksinya bisa berhubungan dengan produk fisik maupun tidak (Kotler, 
2004: 383). 
 Supranto (2001:227) mendefinisikan jasa atau pelayanan 
merupakan suatu kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, 
lebih dapat dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat 
berpartisipasi aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut. Definisi 
tersebut dapat disimpulkan bahwa jasa tidak dapat dilihat hanya dapat 
dirasakan.Jadi, seorang pelanggan hanya dapat memberikan persepsi 
terhadap jasa tersebut apabila mereka sudah merasakan atau 
menggunakan jasa tersebut. 
5. Kepuasan Pelanggan  
Definisi kepuasan/ketidakpuasan pelanggan menurut Tjiptono 
(2000) adalah “respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian 
(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya (atau norma 
kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah 
pemakaiannya”. Tjiptono (2000) mengungkapkan bahwa:  Kepuasan 
pelanggan merupakan evaluasi purnabeli dimana alternatif yang dipilih 
sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui 
harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang 
diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan.   
Sedangkan Tjiptono (2000) mendefinisikannya sebagai “suatu 
tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu 
produk  atau jasa”. Kotler (2004) memberikan arti dari kepuasan 
pelanggan yaitu tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 
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performansi (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya. 
Jadi tingkat kepuasan merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja 
yang dirasakan dengan harapannya. Apabila kinerja dibawah harapan, 
maka konsumen akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan harapan, 
konsumen akan puas. Sedangkan bila kinerja melebihi harapan, konsumen 
akan sangat puas. Harapan konsumen dapat dibentuk oleh pengalaman 
masa lampau, komentar dari kerabatnya serta janji dan informasi pemasar 
dan saingannya. Konsumen yang puas akan setia lebih lama, kurang 
sensitif terhadap harga dan memberi komentar yang baik tentang 
perusahaan. 
C. Kerangka Pemikiran 
Kerangka pemikiran adalah sebuah sintesis atau ekstrapolasi dari 
tinjauan teori yang mencerminkan keterkaitan antara variabel yang diteliti dan 
merupakan tuntutan untuk memecahkan masalah penelitian serta merumuskan 
















Hubungan kualitas pelayanan yang terdiri Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, danTangibledengan Kepuasan pelanggan: 
1. Hubungan Reliability dangan Kepuasan Pelanggan  
Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja 












Uji yang digunakan: 
1. Uji Statistik t 
2. Uji Statistik F 
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berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat semenjak saat 
pertama, selain itu juga berarti  bahwa perusahaan yang bersangkutan 
memenuhi janjinya, misalnya menyampaikan jasanya sesuai jadwal yang 
disepakati. Semakin baik persepsi konsumen terhadap kehandalan 
perusahaan maka kepuasan pelanggan juga akan semakin tinggi. Dan jika 
persepsi konsumen terhadap kehandalan buruk maka kepuasan pelanggan 
juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Wendra (2013) 
dan Dewi (2014) menyebutkan bahwa variabel reliability berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
2. Hubungan Responsiveness dangan Kepuasan Pelanggan 
Responsiveness, yaitu kemauan atau kesiapan para karyawan untuk 
memberikan jasa yang dibutuhkan pelanggan.Petugas selalu siap dan cepat 
tanggap dalam menyelesaikan keluhan pelanggan serta memberikan 
informasi yang dibutuhkan secara lengkap, jelas dan mudah dimengerti 
akan membuat pelanggan merasa puas terhadap pelayanan yang 
ada.Semakin baik persepsi konsumen terhadap daya tanggap perusahaan 
maka kepuasan pelanggan juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi 
konsumen terhadap daya tanggap buruk maka kepuasan pelanggan juga 
akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Wendra (2013) dan 
Dewi (2014) menyebutkan bahwa variabel responsiveness berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
3. Hubungan Assurance dangan Kepuasan Pelanggan 
Assurance adalah pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat 
dipercaya yang dimiliki staff, serta kemampuan mereka untuk membangun 
kepercayaan dan keyakinan. Konsumen akan merasa puas apabila 
diberikan suatu pelayanan dengan jaminan yang baik pula.Pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan dapat 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaan. Semakin 
baik persepsi konsumen terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan 
maka kepuasan pelanggan juga akan semakin tinggi. Dan jika persepsi 
konsumen terhadap jaminan yang diberikan oleh perusahaan buruk maka 
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kepuasan pelanggan juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan 
oleh Wendra (2013) dan Dewi (2014) menyebutkan variabel assurance 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
4. Hubungan Empathy dangan Kepuasan Pelanggan 
Empati (emphaty) yaitu perhatian dengan memberikan sikap yang tulus 
dan berifat individual atau pribadi yang diberikan perusahaan kepada 
pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, 
kemampuan karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha 
perusahaan untuk memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan. 
Semakin baik persepsi konsumen terhadap kepedulian yang diberikan oleh 
perusahaan maka akan semakin tinggi kepuasan, jika persepsi konsumen 
terhadap kepedulian yang diberikan oleh perusahaan buruk maka kepuasan 
pelanggan juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh 
Wendra (2013) dan Dewi (2014) menyebutkan bahwa variabel empathy 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
5. Hubungan Tangible dangan Kepuasan Pelanggan 
 Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas fisik, peralatan 
yang digunakan, representasi fisik dari jasa. Konsumen akan merasa puas 
apabila terpenuhi kebutuhan fisik seperti lokasi karyawan yang mudah 
dijangkau, kondisi kebersihan ruangan, fasilitas pakir yang luas, peralatan, 
pegawai dan sarana komunikasi.Semakin baik persepsi konsumen terhadap 
wujud fisik maka kepuasan pelanggan juga akan semakin tinggi. Dan jika 
persepsi konsumen terhadap wujud fisik buruk maka kepuasan pelanggan 
juga akan semakin rendah. Penelitian yang dilakukan oleh Wendra (2013) 
dan Dewi (2014) menyebutkan bahwa variabel tangibles berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
D. Hipotesis 
Hipotesis juga dapat dinyatakan sebagai jawaban teoritis terhadap 
rumusan masalah penelitian. Adapun hipotesisnya sebagai berikut: 
1. Diduga ada pengaruh Reliability terhadap kepuasan pelanggan rumah 
makan Moeslim Chicken di Mendungan Kartasura 
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2. Diduga ada pengaruh Responsiveness terhadap kepuasan pelanggan 
rumah makan Moeslim Chicken di Mendungan Kartasura 
3. Diduga ada pengaruh Assurance terhadap kepuasan pelanggan rumah 
makan Moeslim Chicken di Mendungan Kartasura 
4. Diduga ada pengaruh Empathy terhadap kepuasan pelanggan rumah 
makan Moeslim Chicken di Mendungan Kartasura 
5. Diduga ada pengaruh Tangible terhadap kepuasan pelanggan rumah 
makan Moeslim Chicken di Mendungan Kartasura 
6. Diduga ada pengaruh Reliability, Responsive, Assurance, Empathy Dan 
Tangible terhadap kepuasan pelanggan rumah makan Moeslim Chicken 
di Mendungan Kartasura 
 
METODOLOGI PENELITIAN 
A. Desain Penelitian 
Penelitian ini termasuk penelitian survei, dimana dalam 
pengumpulandata menggunakan kuesioner. Pada penulisan skripsi ini penulis 
mengambil objek penelitianmengenai “Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelangganpada Rumah Makan Moeslim Chicken di 
Mendungan Kartasura”. 
B. Populasi, Sampel dan Metode Pengambilan Sampel 
1. Populasi  
Populasi adalah jumlah dari keseluruhan objek yang ciri-cirinya 
hendak diduga (Djarwanto dan Pangestu, 2005: 107). Populasi yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah pelanggan pada Rumah Makan 
Moeslim Chicken di Mendungan Kartasura. 
2. Sampel 
Sampel adalah sebagian dari populasi yang karakteristiknya hendak 
diteliti dan dianggap bisa mewakili keseluruhan populasi atau jumlahnya 
lebih sedikit dari pada jumlah populasinya (Djarwanto dan Pangestu, 
2005: 108).Pada penelitian ini jumlah sampel yang digunakan adalah 
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sebesar 100 responden dari jumlah pelanggan yang ada pada Rumah 
Makan Moeslim Chicken di Mendungan Kartasura. 
Pengukuran kualitas layanan dan kepuasan pelanggan diukur 
dengan metode pengukuran skala Likert karena berhubungan dengan 
pernyataan sikap seseorang, kriteria skala likert yaituSangat Tidak Setuju 
(1), Tidak Setuju (2), Netral (3), Setuju (4), SangatSetuju (5). 
3. Metode Pengambilan Sampel 
Sampling adalah proses memilih sejumlah elemen secukupnya dari 
populasi, sehingga penelitian terhadap sampel dan pemahaman tentang 
sifat dan karakteristiknya akan memungkinkan untuk menggeneralisasikan 
sifat atau karakteristik tersebut pada elemen populasi (Sekaran, 
2006:123).Teknik sampling dalam penelitian ini adalah non probability 
sampling, yaitu proses pengambilan sampel yang tidak menjamin adanya 
peluang bahwa setiap unsur anggota populasi dipilih sebagai sampel. 
C. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel 
1. Variabel independen 
Variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X) yang terdiri dari 5 
dimensi pokok, yaitu: 
a. Reliability (keandalan): kemampuan perusahaan untuk memberikan 
layanan yang dijanjikan secara akurat dan dapat dipercaya. 
b.Responsive (daya tanggap): keinginan para staff untuk membantu para 
konsumen dan memberikan pelayanan yang khusus. 
c. Assurance (jaminan): pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan sifat 
dapat dipercaya yang dimiliki staff, serta kemampuan mereka untuk 
membangun kepercayaan dan keyakinan. 
d.Empathy (empati): kemudahan melakukan hubungan komunikasi yang 
baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan konsumen. 
e. Tangibles (bukti langsung): hal yang menyangkut penampilan fisik, 





2. Variabel dependen 
Variabel dependen: kepuasan pelanggan (Y) tanggapan emosional 
pada evaluasi terhadap pengalaman mengkonsumsi suatu produk/jasa. 
D. Data dan Sumber Data 
1. Data primer  
Data primer yaitu data yang diperoleh dari narasumber atau responden 
secara langsung dari objek penelitian yang dapat memberikan informasi 
yaitu data mengenai tanggapanresponden. 
2. Data sekunder  
Data sekunder yaitu data yang diperolehsecara tidak langsung dari 
objek penelitian, melainkan data yang ada dari buku, junal ilmiah, 
penelitian terdahulu. 
E. Metode Pengumpulan Data  
1. Kuesioner 
Kuesioner atau angket yaitu cara pengumpulan data dengan 
memberikan daftar pertanyaan kepada responden untuk diisi. 
2. Wawancara 
Wawancara ini dilakukan dengan memberikan beberapa pertanyaan 
yang mencakup tentang variabel yang digunakan yaitu reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, tangible dan kepuasan pelanggan. 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Analisis Data 
1. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 
kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika mampu mengungkap 
sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Hasil uji validitas 
memperlihatkan bahwa nilai r hitung setiap indikator lebih besar 
dibandingkan dengan nilai dari r tabel. Dalam penelitian ini menggunakan 
100 responden dengan alpha 0,05 maka diperoleh r tabel sebesar 0,197. 
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Pada tabel nilai r hitung semua variabel lebih besar dari r tabel yaitu 0,197. 
Dari hasil tersebut menunjukkan semua indikator tersebut adalah valid. 
2. Uji Realibilitas 
Pengujian reliabilitas pada penelitian ini dengan menggunakan rumus 
Cronbach Alpha. Suatu variabel dikatakan reliabel jika menunjukkan nilai 
Cronbach Alpha> 0,60. Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa semua 
variabel mempunyai koefisien Alpha yang cukup besar yaitu diatas 0,6 
sehingga dapat dikatakan semua konsep pengukur masing-masing variabel 
dari kuesioner adalah reliabel yang berarti bahwa kuesioner yang digunakan 
dalam penelitian ini merupakan kuesioner yang handal. 
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Normalitas 
Tujuan dari uji normalitas adalah  untuk mengetahui apakah masing-
masing variabel berdistribusi normal atau tidak. Data terdistribusi normal 
jika memenuhi asumsi normalitas data yaitu jika nilai dari uji  Kolmogrov 
Smirnov tidak signifikan pada (p > 0,05) dengan kata lain residual 
berdistribusi normal dan sebaliknya. Hasil uji normalitas Kolmogrov  
Smirnov (KS) test ditunjukkan pada tabel berikut ini: 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 




 Mean .0000000 
Std. Deviation 1.13962786 
Most Extreme Differences Absolute .085 
Positive .062 
Negative -.085 
Kolmogorov-Smirnov Z .846 
Asymp. Sig. (2-tailed) .472 
a. Test distribution is Normal.  
   
Berdasarkan nilai Kolmogorov Smirnov Test sebesar 0,846 dan 
signifikan pada 0,472  maka H0 diterima yang berarti data yang digunakan 
berdistribusi normal.  Model  regresi  layak  digunakan  untuk  
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memprediksi  kepuasan  pelanggan melalui kelima variabel bebas 
(reliability, responsiveness, assurance, tangibles, dan empathy). 
b. Uji Multikoloniearitas 
Uji Multikoloniearitas digunakan untuk mengetahui ada atau 
tidaknya Multikolinearitas dalam model regresi yang digunakan dalam 
penelitian yaitu dengan melihat toleransi dan Variance Inflation Factor 
(VIF). Hasil dari Uji Multikolinearitassebagai berikut: 












B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 5.236 1.337  3.917 .000   
Reliability .526 .099 .546 5.304 .000 .517 1.935 
Responsiveness .332 .110 .344 3.008 .003 .419 2.389 
Assurance .183 .079 .224 2.321 .022 .586 1.708 
Emphaty .206 .092 .210 2.234 .028 .617 1.620 
Tangibles .201 .082 .259 2.466 .015 .495 2.018 
a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 
 
Berdasarkan tabeldi atas menunjukkan bahwa nilai dari toleransi 
dan nilai perhitungan Variance Inflation Factor (VIF) menunjukkan 
bahwa semua variabel bebas yang terdiri dari Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Tangibles, dan Empathy memiliki nilai toleransi > 0,1 dan 
VIF < 10. Maka dapat disimpulkan model regresi tersebut  tidak terjadi 
Multikolonieritas antar variabel bebas dalam model regresi yang 
digunakan dalam penelitian. 
c. Uji Heteroskedastisitas 
Heterokedastisitas muncul karena kesalahan atau residual dari 
model yang diuji tidak memiliki varians yang konstan dari satu observasi 
ke observasi yang lain. Untuk mengetahui adanya heterokedastisitas, 













T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.835 .892  2.056 .043 
Reliability .036 .066 .078 .551 .583 
Responsiveness .054 .074 .114 .731 .467 
Assurance .036 .053 .089 .673 .503 
Emphaty .083 .062 .175 1.356 .178 
Tangibles .005 .054 .013 .093 .926 
a. Dependent Variable: res_2      
 
Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas di atas pada tabeldengan 
menggunakan uji Glejser dapat diketahui bahwa nilai signifikansi dari 
semua variabel bebas yang terdiri dari Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Tangibles, dan Empathy menunjukkan nilai signifikan lebih 
dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa di dalam model regresi yang 
digunakan dalam penelitian tersebut tidak terjadi heteroskedastisitas. 
4. Uji Regresi Berganda 
Analisis regresi linier berganda digunakan dengan tujuan untuk 
membuktikan hipotesis mengenai pengaruh variabel dimensi-dimensi 
kualitas pelayanan secara parsial maupun secara bersama-sama terhadap 
kepuasan pelanggan.  









T Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 5.236 1.337  3.917 .000 
Reliability .526 .099 .546 5.304 .000 
Responsiveness .332 .110 .344 3.008 .003 
Assurance .183 .079 .224 2.321 .022 
Emphaty .206 .092 .210 2.234 .028 
Tangibles .201 .082 .259 2.466 .015 
a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan     
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Model persamaan regresi yang dapat dituliskan dari hasil tersebut 
dalam bentuk persamaan regresi sebagai berikut : 
Y = 5,236 + 0,526 X1 + 0,332 X2 + 0,183 X3 + 0,206 X4 + 0,201 X5 
5. Uji Hipotesis 
a. Uji Statistik t 
Uji statistik t menunjukkan pengaruh secara individual variabel 
bebas terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan : 
1) Pengaruh variabel Reliability terhadap kepuasan pelanggan 
Berdasarkan hasil analisis regresi di atas ditunjukkan oleh nilai dari 
t hitung sebesar 5,304 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. Karena 
tingkat signifikansi 0,000 < 0,05 maka secara parsial variabel Reliability 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan 
pada rumah makan Moeslim Chicken. Hal ini sesuai dengan penelitian 
Wendra (2013) dan Dewi (2014) bahwa variabel Reliability berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  
2) Pengaruh variabel Responsiveness  terhadap kepuasan pelanggan 
Berdasarkan hasil analisis regresi di atas nilai dari  t hitung sebesar 
3,008 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,003. Karena tingkat 
signifikansi 0,003 < 0,05 maka secara parsial variabel Responsiveness 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan 
pada rumah makan Moeslim Chicken. Hal ini sesuai dengan penelitian 
Wendra (2013) dan Dewi (2014) bahwa variabel Responsiveness 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
3) Pengaruh variabel Assurance  terhadap kepuasan pelanggan 
Berdasarkan hasil analisis regresi di atas ditunjukkan oleh nilai dari 
t hitung sebesar 2,321 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,022 karena 
tingkat signifikansi 0,022 < 0.05, maka secara parsial variabel Assurance 
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan 
pada rumah makan Moeslim Chicken. Hal ini sesuai dengan penelitian 
Wendra (2013) dan Dewi (2014) menyebutkan bahwa variabel 




4) Pengaruh variabel Empathy  terhadap kepuasan pelanggan 
Berdasarkan hasil analisis regresi di atas ditunjukkan oleh nilai dari 
t hitung sebesar 2,234 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,028. Karena 
tingkat signifikansi 0,028 < 0,05 maka secara parsial variabel Empathy 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel kepuasan 
pelanggan pada rumah makan Moeslim Chicken. Hal ini sesuai dengan 
penelitian Wendra (2013) dan Dewi (2014) bahwa variabel 
Empathyberpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
5) Pengaruh Variabel Tangibles terhadap Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan hasil analisis regresi di atas ditunjukkan oleh nilai 
dari t hitung sebesar 2,466 dengan tingkat signifikansi sebesar 0,015. 
Karena tingkat signifikansi 0,015 < 0,05 maka dengan demikian Ha 
diterima, bahwa secara parsial variabel Tangibles mempunyai pengaruh 
yang signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan pada rumah 
makan Moeslim Chicken. Hal ini sesuai dengan penelitian Wendra 
(2013) dan Dewi (2014) menyebutkan bahwa variabel 
Tangiblesberpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan. 
b. Uji  Statistik F 
Pengaruh secara serentak variabel bebas yang terdiri dari 
Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangibles terhadap 
kepuasan pelanggan rumah makan Moeslim Chicken pada tabel berikut: 




Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
1 Regression 121.424 5 24.285 17.754 .000
a
 
Residual 128.576 94 1.368   
Total 250.000 99    
a. Predictors: (Constant), Tangibles, Assurance, Emphaty, Reliability, Responsiveness 
b. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan    
Nilai F hitung 17,754 dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 
menunjukkan bahwa secara bersama-sama Reliability, Responsiveness, 
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Assurance, Emphaty, dan Tangibles mempunyai pengaruh yang positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
c. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui seberapa 
besar atau seberapa jauh pengaruh dari variabel-variabel bebas terhadap 
variabel terikatnya. Nilai koefisien determinasi ditentukan dengan nilai 
adjusted R square. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) ditunjukkan 
pada tabel berikut ini: 




Model R R Square 
Adjusted R 
Square 




 .486 .458 1.170 
a. Predictors: (Constant), Tangibles, Assurance, Emphaty, Reliability, Responsiveness 
 
Hasil dari perhitungan regresi dapat diketahui bahwa koefisien 
determinasi (adjusted R
2
) yang diperoleh yaitu sebesar 0,458. Hal ini 
berarti sebesar 45,8% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh Reliability, 
Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangibles sedangkan sisanya 
yaitu sebesar 54,2% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel-
variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan pada hasil analisis regresi linier berganda yang telah 
dilakukan pada penelitian ini, didapat persamaan regresi sebagai berikut: 
Y = 5,236 + 0,526 X1 + 0,332 X2 + 0,183 X3 + 0,206 X4 + 0,201 X5 
Maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut : 
1. Hasil analisis variabel Reliability (X1) memiliki nilai t hitung sebesar 
5,304 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini berarti bahwa 
Reliability (X1) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
22 
 
2. Hasil analisis variabel Responsiveness (X2) memiliki nilai t hitung 
sebesar 3,008 dengan tingkat signifikansi 0,003 < 0,05. Hal ini berarti 
bahwa Responsiveness (X2) berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan (Y). 
3. Hasil analisis ariabel Assurance (X3) memiliki nilai t hitung sebesar 
2,321 dengan tingkat signifikansi 0,022 < 0,05. Hal ini berarti bahwa 
Assurance (X3) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
4. Hasil analisis variabel Emphaty (X4) memiliki nilai t hitung sebesar 
2,234 dengan tingkat signifikansi 0,028 < 0,05. Hal ini berarti bahwa 
Emphaty (X4) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y). 
5. Hasil analisis variabel Tangibles (X5) memiliki nilai t hitung sebesar 
2,466 dengan tingkat signifikansi 0,015 < 0,05. Hal ini berarti bahwa 
Tangibles (X5) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y).  
6. Nilai Adjusted R square diperoleh sebesar 0,458 bahwa 45,8% 
kepuasan pelanggan (Y) dapat dijelaskan oleh variabel. Sedangkan 
54,2% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak digunakan. 
B. Saran 
Saran untuk perbaikan pelayanan rumah makan Moeslim Chicken 
kemasa depan sebaiknya perlu meningkatkan variabel tangibles (aspek-aspek 
nyata yang dapat dilihat secara fisik), assurance (pengetahuan, kesopanan dan 
kemampuan karyawan untuk menyampaikan kepercayaan dan keyakinan  
kepada pelanggan sehingga pelanggan merasa aman atau terjamin),   empathy   
(perhatian atau pemahaman secara pribadi kepada pelanggan) dan 
mempertahankan variabel reliability (kemampuan untuk menunjukkan atau 
melaksanakan pelayanan yang dijanjikan secara tepat  dan dapat dipercaya). 
serta responsiveness (kerelaan untuk membantu pelanggan dan memberikan 
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